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Joukkoliikennelautakunta merkitsee tiedoksi selvityksen
asiakastyytyvaisyyskyselystd 11/2023 sekd yhteenvedon koko vuodesta 2023
Kuopion ja Siilinjarven paikallisliikenteessa.

Paatosehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Saannollisia asiakastyytyvaisyyskyselyja on tehty Kuopion ja Siilinjarven
paikallisliikenteessa nelja kertaa vuodessa (tammikuu, maalis-/huhtikuu, elokuu
ja marraskuu). Kyselyt tehdaan linja-autossa matkan aikana matkustajien
tayttamien kyselylomakkeiden avulla. Haastateltaviksi on valittu edustava otos
taysi-ikaisistd matkustajista eri linjoilta. Tavoitteena on ollut 1 500
asiakasta/kyselykerta, jotta vastaukset olisivat tilastollisesti luotettavia.

Tyytyvaisyyttd on mitattu arvosanoilla 1 - 5, jossa arvosanaa 4,2 pidetdan
yleisesti jo erinomaisena. Kysymykset ovat liittyneet vuoroihin ja yleisiin
joukkoliikennepalveluun liittyviin asioihin. Vakiokysymysten lisaksi kyselyyn on
sisaltynyt vaihtuvia kysymyksia, jotka taman vuoden kyselyissa koskivat
matkustamonayttdja ja niiden hyodyllisyytta.

Kyselyt on toteuttanut kilpailutuksen pohjalta Feelback Oy.

Asiakastyytyvaisyyskyselun tulokset marraskuu 11/2023

Vuoroihin liittyvat kysymykset
Vuoroihin liittyvien kysymysten arvosanojen perusteella lasketaan
liikennditsijoille sopimusten mukaiset bonukset/sanktiot palvelun laadusta.

Marraskuun asiakastyytyvaisyyskyselyn arvosanat noudattivat jo tutuksi tullutta
erinomaisen hyvaa tasoa.

2023

Vuoroa koskevat kysymykset 1/2023 |3/2023 |8/2023 |11/2023
Kuljettajan ajotapa 4,44 4,47 4,48 4,52
Kuljettajan ystavallisyys 4,32 4,31 4,33 4,34
Vuoron tasmallisyys 4,20 4,34 4,50 4,40
Linja-auton siisteys ja matkustusmukavuus 4,20 4,12 4,31 4,23

Marraskuun kyselyssa tulos oli vuoroihin liittyvien kysymysten osalta parempi
kuin muissa vuoden 2023 kyselyissa. Yli 8o % vastaajista arvioi vuoroa koskevat
ominaisuudet erittdin tai melko hyviksi. Vuoron tdsmallisyydestd annetut




arvosanat ovat olleet edelleen korkeita. Kuljettajien ajotapa oli erittain tai melko
hyva vastanneista 92 %:n mielesta. Marraskuun kyselyssa 1 % vastaajista arvioi
kuljettajien ajotapaa melko huonoksi ja erittain huonoksi ei kukaan. Kuljettajien
ystavallisyydessa vastaajista 2 % arvioi kuljettajien ystavallisyyden melko
huonoksi. Yksikaan ei arvioinut kuljettajien ystavallisyytta erittdin huonoksi.
Vastauksissa saadut huono tai erittdin huono arvosana johtuvat yksittdisten
kuljettajien toiminnasta tai toimimattomuudesta. Naihin yksittdisiin tapauksiin
puututaan ja selvitetddn saatujen asiakaspalautteiden perusteella yhdessa
liikennditsijoiden kanssa. Suurin osa kuljettajista tekee tyotaan Vilkku-
liikenteessa esimerkillisesti.

Linja-autojen siisteys ja matkustusmukavuus on laskenut elokuun tuloksesta,
joka johtunee kurakeleistd, suurista matkustajamaarista seka myos
muuttuneesta yhteiskunnallisesta asenteesta, jossa valinpitamattomyys toisen
omaisuutta kohtaan on heikentynyt. Téma nakyy joukkoliikenteessa tohryina
penkin selkanojissa, likaisina verhoiluina seka siisteyden heikompana
yleisilmeena.

Suurinosa vastaajista on erittdin tyytyvaisia joukkoliikenteen palveluun.

Yleiset kysymykset

Yleisarvosana paikallislikenteelle on annettu kyselyissa vuodesta 2017 alkaen.
Erinomaisen raja (4,2) ylitettiin vuonna 2020, eika sita ole alitetty sen jalkeen
kertaakaan. Marraskuun kyselyn yleisarvosanaksi annettiin 4,29. Tulos on
laskenut hieman elokuun kyselysta.

2023

Yleiset kysymykset 1/2023 |3/2023 [ 8/2023 |11/2023
Yleisarvosana Vilkku-liikenteelle 4,27 4,27 4,33 4,29
Tiedon saatavuus aikatauluista ja reiteista 4,46 4,48 4,47 4,50
Lipputuotteet ja niiden saatavuus 4,32 4,32 4,36 4,37
Reitit ja aikataulut 4,16 4,20 4,22 4,18
Vastine rahoille 4,22 4,20 4,15 4,16

Matkustajamaarien kehitys aiheuttaa ruuhkautumista tietyille linjoille etenkin
ruuhka-aikaan ja ndihin haasteisiin on pyritty vastaamaan lisavuoroja
hankkimalla ja siten parantamaan parempia lilkkkumismahdollisuuksia. Tiedon
saatavuus aikatauluista ja reiteistd on arvioitu erinomaiselle tasolle.
Reaaliaikainen matkustajainformaatio ja siihen liittyvat palvelut ovat
helpottaneet asiakkaiden tiedon saamista aikatauluista ja reiteista.

Reitit ja aikataulut arvosana on tippunut elokuusta erinomaiselta tasolta hyvalle
tasolle. Saaduissa asiakaspalautteissa korostuvat tdydet bussit, jotka eivat pysy
aikataulussaan seka uusina reitti ja yhteystoiveina. Yksittdisia toiveita ei voida
valttamatta toteuttaa sellaisenaan ja ratkaisuissa joudutaan turvautumaan usein
kompromisseihin.

Kyselyn perusteella asiakkaat kokevat saavansa hitusen enemman vastinetta
rahoilleen kuin elokuun kyselyssa. Kaksi prosenttia vastaajista arvioivat saavansa
vastinetta rahoilleen melko huonosti ja 14 % keskinkertaisesti. Suurinosa
kayttajista on erittdin tai melko tyytyvaisia saamalleen vastineelle. Varmastikin
“vastinetta rahoille” arvosanaan osaltaan on vaikuttanut merkittava
matkustajamaaran kasvu ja tdydemmmat linja-autot, jolloin




matkustuskokemuksen ei koeta olevan enaa valttamatta erinomaisella tai melko
hyvalla tasolla.

Tuloksia voidaan pitaa kuitenkin erinomaisina ja palvelutarjonnan vastaavan
hyvin kysyntaa.

Vaihtuvat kysymykset
Vuoden 2023 aikana vaihtuvina kysymyksina ovat olleet ndyttotaulut ja niiden
hyodyllisyys asiakkaille.

Linja-autojen sisandyttotauluissa naytettavan pysakkitiedon hyodyllisyyden
katsoi vastaajista 87 % vastaajista hyodylliseksi. Kaksi prosenttia vastaajista taas
piti tata melko huonona toimintana. Nayttdjen sijoitteluun busseissa vastaajista
89 % oli tyytyvaisid, kun taas vastaajista yksi prosentti katsoi sijoittelun melko
huonoksi. Tama osaltaan selittyy bussien matalalattiaosassa selka
menosuuntaan olevilta penkeiltd seka linja-auton ensimmaiselta penkkirivilta
ndytot eivat nay lainkaan asiakkaille.

Vastaajista 86 % piti nayttojen layoutia hyvana ja yksi prosentti melko tai erittdin
huonona.

Naytoilld ndytettavan muun informaation hyddyllisyytta vastaajista 63 % piti
hyodyllisena, 23 % keskikertaisen, kuusi prosenttia melko tai erittdin huonona.
Yhdeksan prosenttia vastaajista ei osannut sanoa muun informaation
hyodyllisyydesta mitaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen yhteenveto vuodesta 2023

Asiakastyytyvdisyyden yhteenveto vuodesta 2023 on kokonaisuutena
erinomainen. Vilkku joukkoliikenne saa yleisarvosanan 4,29, joka on hieman
alhaisempi kuin kahtena edellisend vuonna. Tama johtunee matkustajamaarien
kasvusta, ruuhkautuneista linjavuoroista, aikataulutasmallisyyden
heikentymisena seka lippuhintojen tarkastelusta kesakuussa 2023.

Vuoroihin liittyvien kysymysten keskiarvot olivat vuodelta 2023 seuraavat:

Vuoroa koskevat kysymykset - keskiarvo 2018 (2019|2020 | 2021|2022 |2023
Kuljettajan ajotapa 4,36 | 4,37| 4,48| 4,47| 4,48 4,48
Kuljettajan ystavallisyys 4,22 | 4,26| 4,33 | 4,28]| 4,33| 4,33
Vuoron tasmallisyys 4,29 4,31| 4,44| 4,48| 4,45| 4,36
Linja-auton siisteys ja matkustusmukavuus | 4,19 4,18 | 4,35| 4,27| 4,26| 4,22

Vuosivertailussa kuljettajien ajotapa ja ystallisyys asiakaspalvelussa on pysynyt
erinomaisella tasolla usean vuoden ajan. Vuorojen tasmallisyys on laskenut
edellisesta vuodesta suuren matkustajamadran vuoksi, joka on osaltaan
hidastanut bussien liikkumista seka heikentanyt aikataulutasmallisyytta. Linja-
autojen siisteyden ja matkustusmukavuuden arvosana on laskenut vuodesta
2021 ldhtien, ollen kuitenkin vield erinomaisella tasolla 4,22. Tata osaltaan
selittda vuonna 2021 uusina liikenteeseen tulleissa autoissa on yleisen kulumisen
jalkia seka tageja selkanojissa, joita putsataan ajoittain autoista.

Vuoroihin liittyvien kysymysten arvosanojen perusteella lilkennaitsijoilta perittin
rikemaksuja 43 600 € (alv 0%) ja maksettiin bonuksia 242 625,68 € (alv 0%)
palvelun laadusta.



Vaikutusten arviointi

Liitteet

Yleisten kysymysten keskiarvot olivat vuodesta 2023 seuraavat:

Yleiset kysymykset - keskiarvo 2018|2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Yleisarvosana Vilkku-liikenteelle 4,06| 4,13 4,28| 4,31| 4,32| 4,29
Tiedon saatavuus aikatauluista ja reiteista 4,33 4,40| 4,44| 4,40| 4,42| 4,48
Lipputuotteet ja niiden saatavuus 4,09| 4,21| 4,33| 4,30 4,33 4,34
Reitit ja aikataulut 3,97| 4,06 4,13| 4,17| 4,19| 4,19
Vastine rahoille 3,97 | 4,04| 4,17| 4,20 4,23| 4,18

Vahtuvien kysymysten kesiarvot vuodesta 2023 olivat:

2023

Nayttotaulut

Nayttdjen pysakkitietojen hyodyllisyys
Nayttotaulujen sijainti bussissa

Nayttojen layout

Nayttéjen muun informaation hyodyllisyys

Keskiarvo
4,46
4,41
4,32
3,91




